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Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kinerja TRT tahun 2016 
sampai 2018, mengidentifikasi penyebab serta dampak dari TRT yang melebihi 
standar waktu penetapan. Desain penelitian yang digunakan yaitu penelitian 
deskriptif dengan pendekatan mixed methods (kualitatif dan kuantitatif). Jenis data 
yang digunakan adalah jenis data kualitatif dan kuantitatif yang disajikan dalam 
angka dan kalimat yang mendukung pendapat penulis dalam menganalisis 
penelitian ini. Sumber data dalam penelitian ini terbagi menjadi sumber data primer 
yang diperoleh dari hasil wawancara, observasi maupun studi pustaka dan sumber 
data sekunder yang diperoleh dari data perusahaan berupa data troughtput, TRT 
tahun 2016 sampai 2018, buku cetak, jurnal dan internet. Hasil penelitian ini adalah 
kinerja TRT di PT Terminal Petikemas Surabaya baik karena pada tahun 2016 
sampai 2018 jumlah truk dominan di TRT kurang dari 30 menit, meskipun dapat 
diindikasi adanya penurunan kinerja. Penurunan kinerja ini ditunjukan dengan 
adanya peningkatan jumlah truk pada tahun 2016 sampai 2018 di TRT lebih dari 
30 menit.  Penyebab dari TRT yang melebihi standar waktu penetapan yaitu faktor 
kepadatan di lapangan penumpukan, faktor alat (pelayanan dan ketersediaan), 
faktor sumber daya manusia serta faktor alam. Dampak negatif dari TRT yang 
melebihi standar waktu penetapan yaitu terganggunya aktivitas bongkar muat, 
kerugian internal perusahaan dan loyalitas pelanggan menurun. Saran yang dapat 
digunakan dalam mengatasi permasalahan TRT (Truck Round Time) yaitu 
diperlukan koordinasi yang baik sesuai dengan Standar Operasional Prosedur 
(SOP), improvisasi baik dari SDM, sistem dan peralatan serta yard planner 
melakukan berbagai inovasi plan dengan memperpendek slot supaya pergerakan 
RTG tidak terlalu panjang perpindahannya. 
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 The purpose of this study is to find out the performance of TRT in 2016 
until 2018, identifiying the causes and effects of TRT that exceed the stipulation 
time standard. The research design used is descriptive research with mixed methods 
approach (qualitative and quantitative). The types of data used qualitative and 
quantitative which are presented in numbers and explain the author’s opinions in 
analyzing this research. Data sources in this study are divided into primary data 
sources obtained from interviews, obsevations and literature studies and secondary 
data sources obtained from company is TRT 2016 until 2018, troughtput,  printed 
books, journals and the internet. The results of this study is that the performance of 
TRT in PT Terminal Petikemas Surabaya is good because in 2016 until 2018 the 
number of dominant trucks in TRT is less than 30 minutes, although it can be 
indicated there is a decline in performance which is offset by an increase in 
container flows. This decrease in performance was shown by the increase in the 
number of trucks in 2016 until 2018 at TRT for more than 30 minutes. The problem 
exceeds the standard of determination namely the density factor in the stacking 
field, equipment factors (service and availability), human resource factors and 
naturals factors. The negative impact of TRT exceeds the standard time of 
stipulation is disruption of loading and discharge activities, company internal 
losses and descreased customer loyalty. The suggestions can be applied for this 
problem are good coordination in accordance with the Standard Operating 
Procedure (SOP), impovisation of HR, systems, equipment and yard planners to do 
various innovations by shortening the slots so the RTG movement is not too length 
of displacement.  
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1.1 Latar Belakang  
Standar waktu pelayanan merupakan standar hasil kerja yang harus dicapai 
tiap terminal petikemas dalam melakukan pelayanan jasa kepelabuhanan. 
Standar ini penting ditetapkan untuk mengukur tingkat kualitas pelayanan 
kapal, pelayanan barang, utilisasi fasilitas dan kesiapan peralatan. Standar 
operasional kinerja terminal petikemas memiliki standar waktu yang berbeda 
diikuti dengan kualitas tiap terminal (UNCAD, 2000), salah satunya PT 
Terminal Petikemas Surabaya. 
PT Terminal Petikemas Surabaya (TPS) merupakan salah satu anak 
perusahaan Pelindo III Group yang bergerak di bidang jasa kepelabuhanan 
dalam pelayaran terminal petikemas ekspor, impor dan domestik. TPS 
menetapkan standar waktu pelayanan bagi truk eksternal yang akan melakukan 
penerimaan petikemas ekspor (receiving) dan pengeluaran petikemas impor 
(delivery) dengan sebutan TRT (Truck Round Time). Standar ini ditetapkan 
dengan waktu 30 menit berdasarkan perhitungan rata-rata kinerja tiap tahun dan 
dihubungkan dengan target kinerja yang mampu dicapai oleh TPS (Manager, 
2019). 
TRT 30 menit dihitung mulai dari truk eksternal masuk dari gate in (gerbang 
masuk) sampai truk eksternal dilakukan proses penumpukan/ pengambilan 
kontainer oleh RTG (Rubber Tyred Gantry Crane) di CY (Container Yard). 
Perhitungan ini ditetapkan untuk menghitung TRT yang disebabkan oleh faktor 
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internal dan menghindari tingginya TRT yang disebabkan oleh faktor eksternal. 
Faktor eksternal pada dasarnya tidak menjadi tanggung jawab bagi perusahaan 
dalam menghitung waktu pelayanan, karena faktor ini terjadi setelah 
dilakukanya proses pelayanan petikemas di CY (Container Yard). Faktor 
eksternal yang terjadi seperti kerusakan truk eksternal, supir truk eksternal yang 
istirahat di lapangan penumpukan dan beberapa alasan eksternal pabrik lainya. 
Perhitungan TRT yang hanya disebabkan oleh faktor internal perusahaan akan 
menjadi acuan bagi PT Terminal Petikemas Surabaya, dalam meningkatkan 
kinerja agar kegiatan di operasional lapangan penumpukan menjadi optimal 
(Shift, 2019). 
Kinerja operasional lapangan yang optimal akan memberikan layanan 
yang terbaik dan efesien bagi pengguna jasa. Pengguna jasa sebagai konsumen 
akan memiliki banyak pilihan untuk menentukan pelabuhan dan moda yang 
akan digunakan untuk mengirim dan menerima barang. Pemilihan tersebut 
tidak hanya dipengaruhi oleh jarak dari pelabuhan terhadap konsumen, tetapi 
juga dipengaruhi oleh biaya dan jenis pelayanan yang ditawarkan oleh 
pelabuhan dan moda transportasi (Superintendent, 2019). 
Meminimalisasi waktu TRT penting bagi PT Terminal Petikemas 
Surabaya, karena TPS memiliki banyak hubungan atau kerjasama dengan 
berbagai principal-principal besar. Diimbangi dengan aktivitas bongkar muat 
yang terus mengalami peningkatan. Ditunjukan data troughtput internasional 
pada 3 tahun terkahir, bahwa arus petikemas tahun 2018 meningkat 8% 






Gambar 1.1 Analisa Trend Troughtput Internasional Periode 2016-2018 
Sumber : PT Terminal Petikemas Surabaya, 2018 
 
Peningkatan arus petikemas ini membuat TPS harus berupaya untuk 
meningkatkan kinerjanya agar dapat memberikan pelayanan yang terbaik 
kepada pengguna jasa. Peningkatan jumlah throughtput petikemas tanpa 
peningkatan kualitas kinerja dalam mengelola operasional perusahaan akan 
mengakibatkan waktu tunggu pelayanan menjadi semakin lama, sehingga 
menimbulkan resiko tidak puasnya pengguna jasa terhadap pelayanan yang 
diberikan TPS. Tidak puasnya pengguna jasa akan berimbas pada  hilangnya 
opportunity dalam menghasilkan pendapatan yang lebih banyak bagi TPS. 
Berdasarkan uraian yang telah dijelaskan sebelumnya, maka dalam tugas akhir 
ini akan dilakukan penelitian terkiat dengan “Analisis Penetapan Standar 














1.2 Keaslian Penelitian  
Berdasarkan penelusuran yang dilakukan oleh peneliti setidaknya terdapat 
beberapa karya tulis yang dapat menjadi pedoman bagi penulis dan setidaknya 
memiliki perbedaan terhadap karya tulis tersebut. 
Tabel 1.1 Perbandingan Penelitian Sejenis 
No. Nama 
Penelitian 





Muat Petikemas  





timbul dalam proses 















mesin, mitigasi TRT 
(Truck Round Time) 
yang lambat. 
Pada karya tulis “Mitigasi 
Risiko Proses Bongkar 
Muat Petikemas” lebih 
menekankan pada 
masalah yang timbul 
dalam proses bongkar 
dan muat kontainer yaitu 
maintenance mesin, TRT 
(Truck Round Time) yang 
lambat, serta cara 
melakukan mitigasi 
terhadap masalah 
tersebut. Sedangkan pada 
karya tulis ini lebih 
menekankan pada 
analisis kinerja TRT 
(Truck Round Time), 
penyebab serta dampak 
dari TRT yang melebihi 
standar waktu penetapan.   













TRT pada kegiatan 
delivery adanya 
kegiatan bongkaran 
kapal yang lama, 
maintenance, serta 
faktor SDM. 









resiko kerugian bagi 
perusahaan. 
Pada karya tulis “Faktor 
Penyebab Tidak 
Tercapainya Sasaran 
Mutu (Truck Round 
Time) pada Kegiatan 
Delivery” hanya 
membatasi permasalahan 
pada TRT kegiatan 
delivery. Sedangkan 
karya tulis ini meneliti 
TRT pada kegiatan 
delivery dan kegiatan 
receiving, karena 
kegiatan receiving dan 
delivery di PT Terminal 
Petikemas Surabaya 
mempunyai pertumbuhan 
rata-rata arus petikemas 
yang selalu meningkat, 
diimbangi dengan 
perhitungan data TRT di 





antara TRT impor dengan 
TRT ekspor menjadi TRT 
internasional.    
        Sumber : Digital Library UNS, 2019 
          Library STMT Trisakti, 2019 
1.3. Rumusan Masalah  
Kegiatan operasional lapangan di PT Terminal Petikemas Surabaya tidak 
hanya melayani kegiatan penerimaan dan pengambilan kontainer, namun juga 
melayani kegiatan bongkaran dan muatan dari berbagai principal-principal 
besar. Diimbangi dengan kegiatan operasional lapangan di PT Terminal 
Petikemas Surabaya yang memiliki intensitas tinggi, maka analisis terhadap 
penetapan TRT perlu dilakukan untuk menghitung kinerja TRT. Analisis ini 
dilakukan agar kinerja TRT dapat ditangani secara serius dan akurat. TRT yang 
tinggi akan menyebabkan terjadinya clash antar kegiatan, sehingga kinerja 
perusahaan menjadi tidak optimal dan menimbulkan resiko tidak puasnya 
pengguna jasa terhadap pelayanan. Jika kondisi ini terjadi, maka akan 
merugikan PT Terminal Petikemas Surabaya dimasa mendatang.  
1.4. Pertanyaan Penelitian  
Berdasarkan rumusan masalah diatas, adapun pertanyaan penelitian dari 
penulisan Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut: 
1.4.1. Bagaimana kinerja TRT PT Terminal Petikemas Surabaya pada tahun 
2016 sampai 2018 ? 
1.4.2. Apa penyebab dari TRT yang melebihi standar waktu penetapan di PT 
Terminal Petikemas Surabaya?  
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1.4.3. Apa dampak negatif dari TRT yang melebihi standar waktu penetapan di 
PT Terminal Petikemas Surabaya? 
1.5. Tujuan Penelitian  
Sesuai dengan pertanyaan penelitian tersebut, adapun tujuan dari 
penulisan Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut:  
1.5.1. Mengidentifikasi kinerja TRT PT Terminal Petikemas Surabaya pada 
tahun 2016 sampai 2018. 
1.5.2. Menjelaskan penyebab dari TRT yang melebihi standar waktu penetapan 
di PT Terminal Petikemas Surabaya. 
1.5.3. Menjelaskan dampak negatif dari TRT yang melebihi standar waktu 
penetapan di PT Terminal Petikemas Surabaya. 
1.6. Manfaat Penelitian  
Penulisan Tugas Akhir ini diharapkan dapat memberikan kontribusi, 
manfaat dan sumber informasi terutama bagi: 
1.6.1   Perusahaan 
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi perusahaan 
mengenai penetapan standar pelayanan TRT (Truck Round Time) secara 
baik dan benar, agar dapat meminimalisasi kesalahan yang mungkin dapat 
terjadi. Melalui karya tulis ini diharapkan dapat menjadi masukan dalam 
meningkatkan kualitas layanan mengenai jasa yang diberikan oleh 
perusahaan dan diharapkan agar perusahaan tetap menjalin hubungan 






Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai referensi untuk 
memperluas wawasan dalam hal penetapan standar waktu pelayanan TRT 
(Truck Round Time), menjadi referensi bagi perpustakaan Universitas 
Sebelas Maret Surakarta untuk memberikan informasi sebagai tambahan 
wacana mengenai TRT (Truck Round Time) serta dapat menjadi dasar bagi 
rekan-rekan ketika hendak melakukan penelitian kembali dalam bidang 
yang sama.  
1.7. Sistematika Penulisan  
Penulis berusaha menyusun penelitian ini agar mudah dipahami oleh 
pembaca. Penyusunan dalam penulisan karya ini terdiri dari lima bab dan tiap-
tiap bab terbagi dalam sub-sub bagian. Bab I pendahuluan, bab ini terdiri dari 
latar belakang masalah, keaslian penelitian, rumusan masalah, pertanyaan 
penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan 
Tugas Akhir.  
Bab II landasan teori, bab ini berisi dari beberapa kajian teori yang 
digunakan penulis untuk menjawab pertanyaan penelitian di bab IV hasil dan 
pembahasan. Landasan teori yang digunakan penulis diantaranya tentang 
terminal petikemas, petikemas, receiving, delivery, standar pelayanan, loyalitas 
pelanggan serta TRT (Truck Round Time). Teori terminal petikemas digunakan 
karena permasalahan ini berasal dari tempat penelitian yang penulis lakukan 
yaitu di PT Terminal Petikemas Surabaya. Teori petikemas digunakan untuk 
menjelaskan mengenai penyebab dari TRT yang melebihi standar waktu 
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penetapan. Teori receiving dan delivery digunakan untuk mengetahui 
bagaimana semestinya pelaksanaan kegiatan receiving dan delivery di terminal 
petikemas yang merupakan jenis pelayanan dalam perhitungan TRT. Teori 
standar pelayanan digunakan untuk menjelaskan standar yang semestinya 
digunakan oleh terminal petikemas dalam melakukan pelayanan. Teori loyalitas 
pelanggan digunakan untuk menjelaskan mengenai dampak dari TRT yang 
melebihi standar waktu penetapan. Teori TRT digunakan untuk menjelaskan 
perhitungan dalam menentukan waktu TRT.  
Bab III metode penelitian, bab ini berisi tentang pembahasan metode yang 
diawali dengan menyebutkan desain penelitian deskirptif dengan pendekatan 
mixed methods (kualitatif dan kuantitatif), ruang lingkup penelitian (waktu 
penelitian, lokasi penelitian, objek penelitian dan batasan penelitian), jenis data 
kualitatif dan kuantitatif, sumber data primer dan sekunder, metode 
pengumpulan data yang didapat melalui wawancara, observasi dan studi 
pustaka serta melibatkan teknik analisis data statistik deskriptif dan deskriptif 
kualitatif.  
Bab IV hasil dan pembahasan, bab ini membahas mengenai gambaran 
umum PT Terminal Petikemas Surabaya, kinerja TRT pada tahun 2016 sampai 
2018, penyebab dan dampak dari TRT yang melebihi standar waktu penetapan. 
Bab V penutup, bab ini merupakan bab yang berisi tentang kesimpulan dan 
saran-saran dari keseluruhan pembahasan yang telah dijelaskan pada bab-bab 






2.1. Terminal Petikemas 
2.1.1. Pengertian Terminal Petikemas 
Menurut Keputusan Direksi Pelabuhan Indonesia II Nomor 
HK.56/2/25/PI.II (2002), yang dimaksud dengan terminal petikemas adalah 
terminal yang dilengkapi sekurang-kurangnya dengan fasilitas berupa 
tambatan, dermaga, lapangan penumpukan (CY), serta peralatan yang layak 
untuk melayani kegiatan bongkar muat petikemas. Menurut Subandi (1996 
: 5) terminal petikemas merupakan wilayah yang menyediakan fasilitas 
penyimpanan dan bongkar muat petikemas secara besar-besaraan.  
2.1.2. Fasilitas Terminal Petikemas 
Menurut Koasaih (2012 : 18) dalam buku Manajemen Perusahaan 
Pelayaran, menyebutkan fasilitas yang dimiliki terminal petikemas 
umumnya terdiri dari: (1) Lapangan penumpukan, (2) Marshalling yard 
yaitu lapangan penimbunan sementara bagi petikemas yang akan dimuat ke 
kapal atau baru dibongkar dari kapal, (3) Berth apron yaitu tempat bongkar 
muat dilambung kapal, (4) Container Freight Station/ CFS, (4) Lapangan 
muatan untuk reefer container yang dilengkapi oleh plugs/ kontak listrik,  
(5) Lapangan tempat empty container,  (7) Lapangan tempat muatan special 
treatment untuk petikemas yang membutuhkan perlakuan khusus, (8) 
Lapangan muatan transhipment,  (9) QCC (Quay Container Crane) yaitu 
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alat untuk melayani bongkar atau muat dari atau ke kapal, (9) Transtrainer 
atau disebut RTG (Rubber Tyred Gantry Crane) untuk mengatur peletakan 
petikemas di lapangan penumpukan sesuai blok, slot, row, tier dalam 
kapasitas besar, (10) Head truck, chassis, dan sebagainya, (10) Ruang 
perencanaan bongkar atau muat, (11) Kantor administrasi dan control tower, 
(12) Gate in dan gate out (gerbang masuk dan keluar). 
2.2.Petikemas  
2.2.1.  Pengertian Petikemas  
Menurut Peraturan Menteri Perhubungan pasal 1 ayat (4) Nomor 14 
(2007), tentang Kendaraan Pengangkut Petikemas di Jalan, menyatakan 
petikemas adalah peti atau kotak yang memenuhi persyaratan teknis sesuai 
dengan Internasional Standart Organization (ISO) sebagai alat atau 
perangkat pengangkutan barang. Menurut Kramadibrata (2002 : 280) 
petikemas merupakan suatu bentuk kemasan satuan muatan terbaru yang 
menyerupai kotak besar terbuat dari baja, tembaga, alumunium, polywood 
dan FRP (Fiber Lass Reinforced).  
2.2.2. Jenis Petikemas 
Menurut Sudjatmiko (1985 : 14), jenis-jenis petikemas yang 
digunakan dalam perdagangan internasional antara lain: (1) Dry cargo 
container untuk mengangkut muatan umum, (2) Reefer container untuk 
mengangkut barang dalam keadaan didinginkan, (3) Bulk container untuk 
mengangkut muatan curah, (4) Open side container untuk mengangkut 





belakang petikemas, (5) Soft top container untuk memasukan/ 
mengeluarkan cargo tertentu yang dapat dikeluarkan dari atas, (6) Open top 
petikemas yang sisi atasnya terbuka, (7) Open side container petikemas sisi 
terbuka berupa geladak dengan empat tiang sudut dan empat pengunci pada 
puncak ke empat tiang sudut tersebut, (8) Flat rack container petikemas 
yang hanya terdiri dari landasan untuk mengankut barang berat, (9) Tank 
container tangki baja untuk mengangkut bahan kimia/ cair. 
2.2.3. Ukuran Petikemas 
Supaya kegiatan pengoperasian petikemas dapat berjalan dengan 
baik, maka perlu dukungan dari pihak yang terlibat serta harus menyetejui 
segala hal mengenai petikemas yang sudah ditetapkan oleh Badan 
Internasional Standard organization (ISO). Berikut ukuran dari petikemas: 















































































I D 2,438 8-00 2,438 8 3 10-00 10160 22400 14,3 506,2 
I E 2,438 8-00 2,438 8 2 6-08 7110 15700 9,1 321,6 
I F 2,438 8-00 2,438 8 1,5 5-00 5080 11200 6,5 230,0 
          Sumber : (Engkos, 2007 ) 
2.2.4. Tata Cara Peletakan Petikemas (Container) di Lapangan Penumpukan 
Berdasarkan SOP General Manager TPS (2019), bahwa tata cara 
peletakan petikemas di yard memiliki cara penomoran sebagai berikut: 
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1. Blok merupakan blok per kelompok, misalnya blok A, B, C dan 
seterusnya.  
2. Slot merupakan barisan memanjang dari satu blok, dengan penomoran 
seperti no. 01, 02, 03 dan seterusnya.  
3. Row merupakan barisan melintang dari slot, dengan penomoran seperti 
1, 2, 3 dan seterusnya.  
4. Tier merupakan susunan tumpukan dari bawah ke atas, dengan 
penomoran seperti 1, 2, 3 dan seterusnya. Misalnya jika kode B02242, 
artinya petikemas berada di Blok B, Slot 02, Row 24 dan Tier 2.  
            SLOT 
   
       
             R 
            O 




Gambar 2.1 Lapangan Penumpukan Nampak Atas    
Sumber :SOP PT Terminal Petikeas Surabaya, 2019 
 
 
           T 
           I 
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          R                                                          
SLOT 
Gambar 2.2 Lapangan Penumpukan Nampak Samping 
Sumber : SOP PT Terminal Petikemas Surabaya, 2019 
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2.3. Receiving dan Delivery  
2.3.1. Pengertian Receiving dan Delivery  
Dalam Peraturan General Manager PT Pelabuhan Indonesia III 
Cabang Tanjung Perak Nomor: PER.2/05.0102/TPR (2015). Receiving 
merupakan pekerjaan memindahkan barang dari atas kendaraan ke 
timbunan/ lapangan penumpukan. Delivery adalah pekerjaan memindahkan 
barang dari timbunan/ lapangan penumpukan dan menyerahkan sampai 
tersusun di atas kendaraan di  lapangan penumpukan. 
2.3.2. Pelaksanaan Penerimaan Petikemas (Receiving) 
Dijelaskan dalam Peraturan Direksi PT Pelabuhan Indonesia III 
Nomor: PER.22.1/OS.0102/P.III (2014), bahwa pelaksanaan penerimaan 
petikemas (receiving) sebagai berikut :  
1. Unit pelayanan melakukan administrasi penerimaan (receiving) 
petikemas ekspor sesuai dengan permohonan pengguna jasa. 
2. Unit operasi terminal menerima dan mengatur penerimaan petikemas 
melalui gate in sesuai dengan klasifikasi/ jenis petikemas berdasarkan 
dokumen penerimaan (receiving) petikemas ekspor atau petikemas 
muat dari pengguna jasa yang telah dipersiapkan untuk muatan kapal.  
3. Unit operasi terminal melakukan monitoring kelancaran kegiatan 
penerimaan (receiving) petikemas ekspor atau petikemas muat.  
4. Unit operasi terminal membuat laporan hasil kegiatan penerimaan 
(receiving) petikemas ekspor atau petikemas muat. 
 14 
 
2.3.2. Pelaksanaan Pengeluaran Petikemas (Delivery) 
Dijelaskan dalam Peraturan Direksi PT Pelabuhan Indonesia III 
(Persero) NO: PER.22.1/OS.0102/P.III (2014), bahwa pelaksanaan 
pengeluaran petikemas (delivery) sebagai berikut : 
1. Unit pelayanan melakukan administrasi pengeluaran (delivery) 
petikemas impor atau petikemas bongkar sesuai dengan permohonan 
pengguna jasa. 
2. Unit operasi terminal mengatur pengeluaran petikemas melalui gate out 
berdasarkan dokumen pengeluaran (delivery) petikemas. 
3. Unit operasi terminal melakukan monitoring kelancaran kegiatan 
pengeluaran (delivery) petikemas impor atau petikemas bongkar. 
4. Unit operasi terminal membuat laporan hasil kegiatan pengeluaran 
(delivery) petikemas impor atau petikemas bongkar. 
2.4. Standar Pelayanan  
2.4.1. Pengertian Standar Pelayanan  
Standar pelayanan merupakan hasil kerja terukur yang dicapai 
pelabuhan dalam melaksanakan pelayanan jasa kepelabuhanan termasuk 
penyediaan fasilitas dan peralatan pelabuhan dalam periode dan satuan 
tertentu (Dephub, 2018). Menurut Mahmudi standar pelayanan merupakan 
ukuran yang dibakukan dalam peyelenggaraan pelayanan yang wajib ditaati 
oleh pemberi pelayanan (2007 : 220). Menurut UU No. 25 tahun (2009) 
standar pelayanan merupakan ukuran yang dipergunakan sebagai pedoman 





kewajiban dan janji penyelenggara dalam rangka tercapainya pelayanan 
yang berkualitas, cepat, mudah, terjangkau dan terukur.  
2.4.2. Indikator Standar Pelayanan  
Menurut Peraturan KOP Utama Tanjung Perak No. UM 
008/36/4/OP.TPK (2018), bahwa Indikator standar pelayanan dalam 
penggunaan fasilitas dan peralatan pelabuhan yang terdiri dari beberapa 
indikator kinerja antara lain (1) Waktu tunggu kapal/ waiting time, (2) 
Waktu pelayanan pemanduan/ approch time, (3) Waktu efektif, (4) 
Produktivitas kerja BCH dan BSH, (5) Receiving delivery petikemas/ TRT, 
(6) Tingkat penggunaan dermaga/ BOR, (7) Tingkat penggunaan 
lapangan/YOR dan (8) Kesiapan operasi peralatan.  
2.5. Loyalitas Pelanggan  
Loyalitas pelanggan merupakan suatu komitmen pelanggan terhadap 
perusahaan yang tercermin pada sikap positif dengan melakukan pembelian 
ulang dan keinginan untuk merekomendasikan kepada orang lain. Loyalitas 
pelanggan akan mengalami peningkatan ketika pelanggan merasa puas setelah 
melakukan pembelian maupun pengunaan jasa pelayanan (Kotler, 2009 : 139). 
Menurut Ali (2008 : 83) customer loyalty atau loyalitas pelanggan merupakan 
kelekatan pelanggan pada suatu perusahaan, pemberi jasa atau yang lain 




2.6. TRT (Truck Round Time) 
2.6.1. Pengertian TRT 
Menurut Amin (2017 : 5) pada Journal of Theoretical and Applied 
Information Technology, bahwa TRT (Truck Round Time) merupakan 
standar yang ditetapkan terminal petikemas dalam perhitungan waktu 
perputaran truk mulai dari truk melakukan proses gate in hingga truk 
dilakukan proses pemindahan kontainer di lapangan penumpukan.  
2.6.2. Perhitungan TRT  
W TRT  = Wstack/unstack – W gate in  
Dimana :  
WTRT  : waktu TRT  
W stack/unstack :waktu saat truk dilakukan proses penumpukan/  
pengambilan kontainer di lapangan  penumpukan (CY)  





3.1. Desain Penelitian 
Desain penelitian yang digunakan oleh peneliti adalah desain penelitian 
deskriptif dengan pendekatan mix methods (kuantitatif dan kualitatif).  
Sebagaimana dikemukakan oleh Kuncoro (2009 : 12) desain penelitian 
deskriptif meliputi pengumpulan data untuk diuji hipotesis secara sistematis 
tentang informasi ilmiah yang berasal dari objek atau subjek penelitian. 
Menurut Creswell (2010 : 18) mix methods merupakan metode penelitian 
dengan mengkombinasikan antara kualitatif dan kuantitatif untuk mendaptkan 
hasil yang relevan dan komprehensif.  
Penelitan deskriptif dengan pendekatan mix methods dalam penelitian ini 
dimaksudkan untuk mendapatkan gambaran tentang data dan informasi yang 
diberikan oleh PT Terminal Petikemas Surabaya tentang masalah yang diambil 
dalam tugas akhir mengenai standar waktu pelayanan TRT (Truck Round 
Time). Tahap peratama dengan menganalisis data kuantitatif berupa data TRT, 
selanjutnya melakukan wawancara dan observasi kemudian menganalisis data 
kualitatif. 
3.2.  Ruang Lingkup Penelitian  
3.2.1. Tempat Penelitian  
Penelitian dilakukan di PT Terminal Petikemas Surabaya yang 
beralamatkan pada JL. Tj. Mutiara Nomer. 01, Perak Barat, Krembangan,  
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Surabaya, Jawa Timur. Penulis melakukan penelitian pada bagian 
operasional. Penelitian ini dilakukan secara langsung atau studi kasus 
terhadap obyek yang diteliti dan dianalisa secara mendalam. 
3.2.2.  Waktu Penelitian 
Penelitian ini dilaksanakan selama 2 bulan pada tanggal 14 Januari 
2019 sampai 14 Maret 2019. Penelitian ini dimulai dari proses studi 
literatur, pengumpulan data, pengolahan data, analisa data, kesimpulan, 
dan  penyusunan laporan.  
Tabel 3.1 Waktu Penelitian 





















1. Studi literatur           
2. Pengumpulan 
data  
          
3. Pengolahan 
data  
          
4. Analisis data            
5. Kesimpulan           
6. Penyusunan 
laporan 
          
Sumber : Data waktu penelitian yang penulis olah, 2019 
3.2.3.  Obyek Penelitian  
Menurut Supranto (2000 : 21) obyek penelitian adalah himpunan 
elemen yang dapat berupa orang, organisasi atau barang yang akan diteliti. 
Obyek penelitian merupakan pokok persoalan yang hendak diteliti untuk 
mendapatkan data secara lebih terarah (Dayan, 1986 : 115). Obyek 
penelitian dalam tugas akhir ini meliputi standar waktu penetapan TRT 





3.2.4.  Batasan Masalah 
Batasan masalah pada penelitian ini adalah TRT internasional pada 
tahun 2016-2018 pada kegiatan receiving dan delivery yang perhitunganya 
dimulai dari proses gate in sampai penumpukan/ pengambilan kontainer 
di lapangan penumpukan PT Terminal Petikemas Surabaya.  
3.3.  Jenis dan Sumber Data  
3.3.1. Data Primer 
Data primer adalah data yang diperoleh langsung oleh penulis dengan 
membutuhkan data atau informasi dari responden. Data atau informasi 
diperoleh melalui pertanyaan tertulis dengan menggunakan kuosioner atau 
lisan dengan metode wawancara (Sarwono, 2006 : 16). 
Data primer dalam penelitian ini penulis memperolehnya dari hasil 
wawancara dan observasi langsung dengan bagian operasional perusahaan 
mengenai alur kegiatan operasional lapangan, masalah yang terjadi di 
lapangan penumpukan, penyebab dan dampak dari TRT yang melebihi 
standar waktu penetapan. Penulis dalam memperoleh data hasil wawancara 
dan observasi mengenai TRT harus mengolahnya terlebih dahulu. Penulis 
juga melakukan observasi langsung di dalam perusahaan dengan melihat 
langsung alur kegiatan operasional perusahaan, masalah yang terjadi 
dilapangan penumpukan maupun di gate. 
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3.3.2. Data Sekunder 
Data sekunder adalah data yang langsung dikumpulkan oleh penulis 
berupa dokumen-dokumen yang diperlukan oleh penulis. Menurut Sarwono 
(2006 : 17) data sekunder menggunakan bahan yang bukan dari sumber 
pertama sebagai sarana untuk memperoleh data atau informasi untuk 
menjawab masalah yang diteliti.  
Data sekunder dalam penelitian ini penulis memperolehnya dari PT 
Terminal Petikemas Surabaya mengenai data troughput internasional TPS 
tahun 2016 sampai 2018, data TRT tahun 2016 sampai 2018 serta foto-foto 
mengenai operasional yang ada di lapangan penumpukan maupun di gate. 
Penulis memperoleh data sekunder juga dari buku serta artikel yang 
membahas tentang standar waktu pelayanan/ TRT, terminal petikemas, tata 
cara peletakan petikemas dan referensi lainya yang berkaitan dengan tema 
penelitian.  
3.4. Teknik Pengumpulan Data 
 Menurut Sumarni (2006 : 142) pemilihan teknik pengumpulan data 
tergantung pada permasalahan yang akan dikaji. Teknik pengumpulan data 
yang digunakan penulis antara lain: 
3.4.1.   Wawancara  
Wawancara merupakan suatu percakapan yang diarahkan pada suatu 
masalah tertentu dan merupakan proses tanya jawab lisan dimana dua 





Wawancara dilakukan dengan melakukan tanya jawab kepada 
Manager Bussines Process, staff operasional kantor dan staff yang 
terdapat di lapangan opersional PT Terminal Petikemas Surabaya. 
Wawancara dilakukan agar penulis mendapatkan hasil yang lebih 
mendetail mengenai penyebab dan dampak dari TRT yang melebihi 
standar waktu penetapan. Wawancara dilakukan setiap hari senin sampai 
jumat pada jam kerja. Hasil wawancara yang diperoleh oleh penulis 
selanjutnya diolah dan dirangkum oleh penulis. 
3.4.2.    Observasi  
Obsevasi merupakan teknik pengumpulan data, dimana peneliti 
melakukan pengamatan secara langsung ke objek penelitian untuk melihat 
dari dekat kegiatan yang dilakukan (Riduwan, 2004 : 50).  
Observasi dilakukan agar penulis dapat melihat secara langsung 
permasalahan yang terjadi di lapangan secara mendetail mengenai 
penyebab dan dampak dari TRT yang melebihi standar waktu penetapan. 
Obsevasi ini dilakukan dengan melihat secara langsung proses masuknya 
truk eksternal dari gate in (gerbang masuk) sampai proses penumpukan 
atau pengambilan petikemas di lapangan penumpukan (CY). Observasi 
dilakukan minggu pertama pada proses pengamatan yang hasilnya diolah 
dan dideskripsikan berdasarakan hasil pengamatan di lapangan.  
3.4.3.   Studi Pustaka 
Studi pustaka merupakan teknik pengumpulan data yang memberikan 
landasan teori dan dasar-dasar ilmiah terhadap permasalahan yang akan 
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dicoba untuk dipecahkan. Studi pustaka dapat dilakukan terhadap hasil-
hasil penelitian sebelumya (Nazir, 2013 : 84). Studi pustaka diperoleh 
penulis dari artikel, buku, jurnal yang berkaitan dengan kinerja TRT, 
penyebab dan dampak dari TRT yang melebihi standar waktu penetapan. 
   3.5. Teknik Analisis Data 
Teknik analisis data merupakan proses mengatur urutan data, 
mengorganisasikan kedalam suatu pola, kategori dan satuan uraian dasar 
(Moleong, 2002 : 11). Teknik analisis data yang penulis gunakan antara lain:   
3.5.1. Statistik Deskriptif  
Menurut Furqon (1997 : 7) dalam memberikan gambaran dari data 
yang sudah terkumpul, maka dilakukan langkah-langkah sebagai berikut :  
1. Mentabulasikan data yang sudah terkumpul ke dalam tabel dan 
menjumlahkannya, dengan bantuan tabel Microsoft exel 2007.  
2. Menghitung rata-rata dari variabel dengan menggunakan rumus.  





x     = rata-rata (mean)  
∑X    = jumlah seluruh data 
n       = jumlah responden (sampel) 
Analisis statistik deskriptif dalam penelitian ini digunakan untuk 
menghitung rata-rata pertumbuhan TRT tahun 2016-2018, kemudian 





yang tujuanya untuk mengetahui tingkat pertumbuhan TRT pada tahun 
2016-2018. Tahap perhitungan selanjutnya yaitu menghitung nilai 
maksimum dan minimum TRT tahun 2016-2018 untuk mengetahui 
penurunan dan kenaikan kinerja TRT dengan melihat nilai maksimum dan 
minimum truk.  
3.5.2. Analisis Deskriptif Kualitatif  
Menurut Nawawi (1996 : 49) teknik analisis data deskriptif 
merupakan suatu cara dalam meneliti status sekelompok manusia, objek, 
kondisi, sistem pemikiran dan peristiwa masa sekarang. Analisis deskriptif 
dalam penelitian ini digunakan untuk mengidentifikasi data yang diperoleh 
dari hasil wawancara dan observasi di TPS, kemudian dianalisis dalam 
bentuk deskriptif dengan menceritakan penyebab dan dampak dari TRT 
yang melebihi standar waktu penetapan sesuai dengan peristiwa yang 




HASIL DAN PEMBAHASAN 
4.1. Gambaran Umum PT Terminal Petikemas Surabaya 
4.1.1. Sejarah Singkat PT Terminal Petikemas Surabaya  
PT Terminal Petikemas Surabaya (TPS) merupakan perusahaan 
yang bergerak di bidang penyediaan fasilitas terminal petikemas untuk 
perdagangan domestik maupun internasional yang merupakan salah satu 
anak perusahaan tergabung dalam Pelindo III Group. TPS berdiri sejak 
tahun 1992. Perusahaan ini berlokasi di bagian barat Pelabuhan Tanjung 
Perak dengan koordinat 7;12;s 112;40E, pada bagian ujung alur pelayaran 
diantara Pulau Jawa dan Pulau Madura sepanjang 25 mil. 
Saat ini TPS mengantongi ISO 9001 (standar mutu), ISO 14001 
(standar lingkungan), OHSAS 18001 (standar keselamatan dan kesehatan 
kerja), dan ISPS Code (standar keamanan kapal dan fasilitas pelabuhan). 
TPS juga merupakan satu-satunya operator terminal di Indonesia yang 
memiliki sertifikat C-TPAT dan ISO 28000-2007 (sistem manajemen 
keamanan untuk rantai pasok). Dalam meningkatkan mutu pelayanan 
kepada para pelanggan, TPS menetapkan Key Performance Indicator (KPI) 
sebagai acuan dalam peningkatan mutu pelayanan. KPI TPS terdiri dari (1) 
BCH internasional 25 box/ crane/ hour, (2) BCH domestik 18 box/ crane/ 
hour, (3) Truck Round Time/ TRT 30 menit dan (4) Pelayanan dokumen 





4.1.2. Visi, Misi dan Motto PT Terminal Petikemas Surabaya 
PT Terminal Petikemas Surabaya memiliki visi, misi dan motto dalam 
menjalankan operasional kinerjanya, antara lain: 
1. Visi 
PT Terminal Petikemas Surabaya, berkomitmen untuk 
mempertahankan TPS sebagai Pintu Gerbang ke Kawasan Indonesia 
Bagian Timur, untuk memastikan bahwa perusahaan mampu 
menyediakan layanan bermutu yang dibutuhkan untuk mendukung 
pertumbuhan ekonomi Indonesia dan untuk menyediakan layanan 
terbaik bagi para pelanggan.  
2. Misi  
Misi PT Terminal Petikemas Surabaya adalah menjadi suatu 
perusahaan yang terus maju, tanggap, dapat dipercaya, yang 
menyediakan fasilitas terminal petikemas yang dapat memenuhi semua 
permintaan baik untuk perdagangan domestik maupun internasional 
bagi seluruh masyarakat perdagangan di kawasan Indonesia bagian 
timur.  
3. Motto 
Motto PT Terminal Petikemas Surabaya adalah “Reliable 
Terminal with Service Excellence” yang artinya TPS harus menjadi 
terminal petikemas yang dapat diandalkan dan terpercaya dengan 
mendorong para pegawai dan para rekanan bisnis untuk meraih 
kesempurnaan layanan terhadap para pelanggan.  
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4.1.3. Fasilitas PT Terminal Petikemas Surabaya  
Fasilitas yang dimiliki PT Terminal Petikemas Surabaya dalam 
menunjang kegiatan operasional yang kaitanya dengan perhitungan TRT 
(Truck Round Time) yaitu lapangan penumpukan dan control tower, berikut 
spesifikasinya:  
    Tabel 4.1 Spesifikasi Fasilitas PT Terminal Petikemas Surabaya 
No. Fasilitas Spesifikasi 
1. Lapangan Penumpukan 
a. Internasional   
 
Luas                       




b. Domestik Luas  
Kapasitas 
47 hektar 
2029 TEUS  




Jumlah reefer plugs  
350 TEUS  
882 TEUS 
909 plugging  
2. Control Tower 
 
- - 
      Sumber : PT Terminal Petikemas Surabaya, 2019  
4.1.4.  Pelayanan di PT Terminal Petikemas Surabaya 
PT Terminal Petikemas Surabaya memiliki layanan yang diberikan 
kepada pengguna jasa, antara lain : 
1. Layanan penerimaan petikemas (receiving) merupakan layanan 
kegiatan menerima petikemas ekspor yang dipindahkan oleh RTG 
(Rubber Tyred Gantry Crane) dari chassis truk eksternal ke yard. 
2. Layanan pengeluaran petikemas (delivery) merupakan layanan 
kegiatan pengambilan petikemas impor yang dipindahkan oleh RTG 
(Rubber Tyred Gantry Crane) dari yard ke chassis truk eksternal. 
3. Layanan pemuatan petikemas (loading) merupakan layanan kegiatan 






4. Layanan bongkar petikemas (discharge) merupakan layanan kegiatan 
pembongkaran petikemas dari atas kapal ke dermaga hingga 
petikemas ditempatkan di yard. 
4.1.5. Struktur Organisasi PT Terminal Petikemas Surabaya 
Struktur organisasi merupakan unsur penting dalam menjalankan 
mekanisme kerja sebuah perusahaan agar segala kegiatan internal maupun 
eskternal dapat dikendalikan, bejalan dengan fokus dan terarah dalam 
mencapai visi dan misi serta mencapai target kinerja TRT (Truck Round 
Time). Berikut ini garis besar struktur organisasi Department Operation di 
PT Terminal Petikemas Surabaya. 
        
 
Gambar 4.1 Struktur Organisasi PT Terminal Petikemas Surabaya 





































































Keterangan tugas struktur organisasi yang berkaitan dengan 
operasional di lapangan penumpukan PT Terminal Petikemas Surabaya 
antara lain: 
1. Planning Manager tugasnya memastikan mengelola dan review 
tersedianya perencanaan terminal efektif yang tetap mengutamakan 
keselamatan kerja.  
2. Business Process Manager tugasnya mengelola, review dan 
mengevaluasi seluruh proses dan SOP pada bagian operasional, 
membuat perencanaan dan desain strategi baru. 
3. Shift Manager tugasnya mengelola aspek kegiatan operasional di 
lapangan penumpukan dan dermaga melalui pengawasan. 
4. Planning Assistant Manager tugasnya mengelola dan melaporkan 
perencanaan terminal efektif yang tetap mengutamakan keselamatan 
kerja. 
5. Business Process Assistant Manager tugassnya melaporkan evaluasi 
seluruh proses, SOP pada bagian operasional, membuat perencanaan 
dan desain permintaan strategi baru.  
6. Yard Planning Superitendent tugasnya melaksanakan, melaporkan dan 
merencanakan jadwal kedatangan truk dari luar TPS, alokasi di 
lapangan penumpukan dan sumber daya. 
7. Operation Execution Control Superitendent tugasnya memastikan, 
melaporkan dan menganalisa kesesuaian serta ketidaksesuaian 





8.  Data Analyst Superitendet tugasnya memastikan, melaporkan dan 
menganalisis data megenai kegiatan di lapangan, di dermaga dan di 
CFS berdasarkan hasil perencanaan.  
9. Gate Operation Superitendent tugasnya melaksanakan, melaporkan 
kegiatan operasional dan pengunaan sumber daya di area gate.  
10. Yard Operation Superitendent tugasnya melaksanakan dan melaporkan 
kesesuaian dan ketidaksesuaian sumber daya di lapangan (RTG, RS, 
HT, alat bantu lainnya), pelaksanaan kegiatan (stack, unstack, delivery, 
receiving, behandle) dan kondisi kelancaran operasional di lapangan 
(traffic). 
11. Resource Management Superitendent RTG tugasnya mengelola, 
melaksanakan dan melaporkan pengunaan sumber daya di lingkungan 
resource yang meliputi perencanaan tugas tiap bulan, minggu, dan 
harian untuk operator dan pelaratan RTG sesuai rencana kedatangan 
truk eksternal di lapangan penumpukan.  
12. Business Process Superitendent tugasnya merencanaan dan mengawasi 
proses sistem kesesuaian operasional (pelayanan dokumen, bongkar, 
muat, receiving, delivery dan CFS), rencana kebutuhan, pengembangan 
internal Operation Departement, pembaharuan dan pembuatan revisi 
standar operator, instruksi kerja, kebijakan serta sasaran atau target. 
4.1.6. Laporan Magang di PT Terminal Petikemas Surabaya  
Berikut ini merupakan laporan magang dalam melakukan penelitian 
di PT Terminal Petikemas Surabaya:  
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    Tabel 4.2 Laporan Magang di PT Terminal Petikemas Surabaya  
Hari/Tanggal Jenis Kegiatan Keterangan 
Senin, 14 – 01- 2019  Tour kantor Pengenalan tower, gate, customer 
service, operation. 
Selasa, 15– 01 – 2019 Tour dermaga dan 
lapangan 
Pengenalan Bea Cukai, karantina, X-
ray, CFS dan dermaga. 
Rabu. 16– 01 – 2019 Penempatan di 
CY 
Observasi fungsi dan output personil 
lapangan  
Kamis, 17–01 – 2019 Penempatan di 
gate  
Observasi fungsi dan output personil 
gate. Mempelajari proses pre in gate, 
gate in dan gate out. 
Jumat, 18– 01 – 2019 Penempatan CFS Observasi fungsi dan output personil 
CFS. Melihat proses stripping FCL ke 
LCL dan melihat proses behandle dan 
mempelajari entry data stripping CFS 
pada sistem. 
Senin, 21 – 01 – 2019 Penempatan di 
tower 
Observasi fungsi dan output personil 
tower. Mengetahui bidang yang 
ditangani oleh Vessel Planner, Vessel 
Dispatcher, Yard Planner, Yard 
Dispatcher dan Superintendent 
Tower.  
Selasa, 22– 01 – 2019 Penempatan di 
dermaga 
Observasi fungsi dan output personil 
dermaga. Melihat proses kapal sandar 
dan bayplan kapal.  
Rabu, 23 – 01 – 2019 Presentation Laporan kepada Manager Business 
Process mengenai hal yang telah 
dipelajari selama satu minggu di PT 
Terminal Petikemas Surabaya 
Kamis, 24–01 – 2019 Penempatan di 
tower 
Observasi fungsi dan alur kegiatan di 
TPS. Proses bongkar, muat, receiving, 
dan delivery. 
Jumat, 25– 01 – 2019 Penempatan di 
tower 
Observasi fungsi dan alur kegiatan di 
TPS. Proses bongkar, muat, receiving, 
dan delivery. 




Menanyakan dokumen yang 
diperlukan pengguna jasa untuk 
mendapat pelayanan. Menemui 





menanyakan cara melakukan plan di 
CY. 
Selasa, 29–01–2019 Penempatan di 
kantor operasional 
Menemui Superintendent Berth 
Planner untuk menanyakan cara 
menyusun ship berth plan. 
Rabu, 30 – 01 – 2019 Penempatan di 
kantor operasional 
Membuat flow chart alur proses 
receiving, delivery, bongkar, dan 
muat. 
Kamis, 31–01–2019 Penempatan 
kantor operasional 
Revisi flow chart alur proses 
receiving, delivery, bongkar, dan 
muat. 
Jumat, 01-02–2019 Penempatan di 
kantor operasional 
Revisi flow chart alur proses 
receiving, delivery, bongkar, dan 
muat. 
Senin, 04-02-2019 Presentation Laporan kepada Manager Business 
Process mengenai flow chart alur 
proses receiving, delivery, bongkar, 
dan muat. 
Rabu, 06-02-2019 Penempatan di  
CFS 
Mempelajari dan melakukan 
wawancara kepada Bea Cukai dan 
staff CFS mengenai proses 
pemeriksaan fisik BHLI di CFS. 
Kamis, 07-02-2019 Penempatan di 
tower 
Mempelajari kegiatan terkait kinerja 
Vessel Planner, Vessel Dispatcher, 
Yard Planner, Yard Dispatcher dan 
Superintendent Tower. 
Jumat, 08-02-2019 Penempatan di 
yard 
Mempelajari tugas yang dilaksanakan 
oleh supervisi lapangan.  
Senin, 11-02-2019 Penempatan di 
customer service 
Mempelajari komplain/ masalah yang 
sering terjadi dan cara penangananya. 
Selasa, 12-02-2019 Penempatan di 
customer service 
dan dermaga 
Mempelajari komplain/ masalah yang 
sering terjadi dan cara penangananya. 
Mempelajari proses yang dilakukan 
ketika kapal telah sandar di dermaga. 
Rabu, 13-02-2019 Penempatan di 
gate ekspor 
Mempelajari proses yang terdapat 
pada gate ekspor.  
Kamis, 14-02-2019 Penempatan di 
gate domestik  
Mempelajari proses yang terdapat 
pada gate domestik.  
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Jumat, 15 - 02 - 2019 Penempatan di 
dermaga 
Observasi proses bongkar kontainer 
over high dengan menggunakan alat 
bantu SPOH pada spreader. 
Senin, 18 - 02 - 2019 Penempatan di 
Yard 
Mempelajari tugas supervisi lapangan 
di blok ekspor dan impor. 
Selasa, 19 - 02 - 2019 Penempatan di 
Yard 
Melihat kegiatan pada blok domestik. 
Rabu, 20 - 02 - 2019 Penempatan Yard Mempelajari kegiatan X-ray dan 
proses karantina. 





Mempelajari penanganan kontainer 
direct loading direct discharge serta 
presentasi proses receiving. 
 
Jumat, 22 - 02 - 2019 Izin tidak masuk Konsultasi dengan dosen pembimbing 
di UNS, surat izin terlampir. 
Senin, 25 - 02 - 2019 Izin tidak masuk  Seminar proposal bab 1 di UNS. 
Selasa, 26 - 02 - 2019 Penempatan di 
dermaga 
Observasi proses bongkar kontainer 
OVD dengan alat bantu sling 




Mempelajari proses plan di CY dan 
proses pembuatan job order pada 
aplikasi Clique 247 dan proses 
sebelum Clique 247 
Kamis, 28 - 02 - 2019 Presentation Presentasi ekspor (stack, stack 
early,change vessel, direct loading, 
re-export, transhipment) ke staff 
bussines process 
Jumat, 01 - 03 - 2019 Presentation Presentasi impor (delivery, direct 
discharge, delivery cancel export, 
PLP change status FCL-LCL, delivery 
mty ex-stuffing) ke Staff Bussines 
Process 
Senin, 04 - 03 - 2019 Izin tidak masuk  Seminar proposal bab 2 di UNS. 
Selasa, 05 - 03 - 2019 Presentation Presentasi proses behandle (behandle 
fisik, X-Ray, karantina) ke Staff 
Bussines Process 
Rabu, 06 - 03 - 2019 Presentation Presentasi proses delivery dan 









Mengetahui proses pembuatan job 
order saat masih manual pada aplikasi 
C-TOS hingga saat telah online pada 
aplikasi Clique 247. 
Senin, 11 - 03 - 2019 Penempatan di 
kantor Shift 
Manager 
Wawancara seluruh proses di TPS. 
Selasa, 12 - 03 - 2019 Presentation Presentasi tugas akhir Ke Manager 
Bussines Process TPS 
Rabu, 13 - 03 - 2019 Penempatan di 
kantor operasional  
dan CFS 
Melengkapi laporan tugas akhir dan 
observasi ke CFS. 




Melengkapi TA, mencari data struktur 
organisasi Departement Operasional. 
  Sumber: Data primer TPS, (2019)  
4.2. Pembahasan 
4.2.1. Kinerja TRT di PT Terminal Petikemas Surabaya pada Tahun 2016 
sampai 2018. 
Berikut ini rata-rata TRT tahun 2016-2018 di PT Terminal 





Tabel 4.3 Rata-Rata TRT Tahun 2016-2018 
No. Keterangan TRT Tahun 
2016 2017 2018 





30-60 menit 20.696 20.094 21.427 
60-120 menit 11.504 11.401 13.268 
>120 menit  3.955 4.282 5.334 
2.  Prosentase (%) <30 menit  49% 50% 45% 
30-60 menit 29% 28% 29% 
60-120 menit 16% 16% 18% 
>120 menit  6% 6% 7% 
 Sumber : Data sekunder TRT TPS, 2019 (data diolah) 
Berdasarkan tabel 4.3 diketahui bahwa TRT <30 menit pada tahun 
2016 memiliki rata-rata 35.411 truk, tahun 2017 memiliki rata-rata 35.577 
truk dan tahun 2018 memiliki rata-rata 33.375 truk. TRT 30-60 menit pada 
tahun 2016 memiliki rata-rata 20.696 truk, tahun 2017 memiliki rata-rata 
20.094 truk dan tahun 2018 memiliki rata rata 21.427 truk. TRT 60-120 
menit pada tahun 2016 memiliki rata-rata 11.504 truk, tahun 2017 memiliki 
rata rata 11.401 truk dan tahun 2018 memiliki rata-rata 13.268 truk. TRT 
>120 menit pada tahun 2016 memiliki rata-rata 3.955 truk, tahun 2017 
memiliki rata-rata 4.282 truk dan tahun 2018 memiliki rata-rata 5.334 truk.   
Prosentase rata-rata pertumbuhan truk pada tahun 2016 di TRT <30 
menit sebesar 49 %, tahun 2017 sebesar 50 % dan tahun 2018 sebesar 45 %. 
Prosentase TRT pada tahun 2016-2018 di TRT <30 menit dan 30-60 menit 
cederung fluktuatif, sedangkan di TRT 60 menit-120 menit dan  >120 menit 
mengalami peningkatan 1% pada tahun 2017 ke 2018.   
 
 
        Tabel 4.4. Nilai Maksimum dan Minimum Rata-Rata  TRT  
No. TRT Maksimum Minimum 
1. <30 menit 35.577 truk pada  tahun 2017 33.375 truk pada tahun 2016  
2. 30-60 menit 21.427 truk pada tahun 2018 20.094 truk pada tahun 2017 
3. 60-120 menit 13.268 truk pada tahun 2018 11.401 truk pada tahun 2017 





              Sumber : Data sekunder TRT TPS, 2019 (data diolah) 
Berdasarkan tabel 4.8 diketahui bahwa pada tahun 2016-2018, TRT 
<30 menit memiliki nilai maksimum rata-rata truk berada di tahun 2017 
sebesar 35.577 truk. Pada TRT 30-60 menit nilai maksimum rata-rata truk 
berada di tahun 2018 sebesar 21.427 truk. Pada TRT 60-120 menit nilai 
maksimum rata-rata truk berada di tahun 2018 sebesar 13.268 truk. Pada 
TRT >120 menit nilai maksimum rata-rata truk berada di tahun 2018 sebesar 
5.334 truk. Nilai minimum rata-rata truk pada TRT <30 menit di tahun 2016 
sebesar 33.375, nilai minimum rata-rata truk pada TRT 30-60 menit di tahun 
2017 sebesar 20.094 truk, nilai minimum rata-rata truk pada TRT 60-120 
menit di tahun 2017 sebesar 11.401 truk dan nilai minimum rata-rata truk 
pada TRT >120 menit di tahun 2016 sebesar 3.955 truk. 
 
 
     Gambar 4.2 Kinerja TRT Tahun 2016-2018 
              Sumber: Data sekunder TRT TPS, 2019 (data diolah)  
 
Berdasarkan gambar 4.2 yang merupakan grafik data TRT TPS  tahun 















karena TRT <30 menit pada tahun 2016 sampai 2018 memiliki prosentase 
jumlah truk tidak melebihi angka 50 %. Penurunan kinerja ini diimbangi 
dengan adanya peningkatan arus petikemas pada tahun 2016 sampai 2018 
dan adanya peningkatan jumlah truk pada tahun 2016 sampai 2018 di TRT 
lebih dari 30 menit. Peningkatan jumlah truk yang berada di TRT lebih dari 
30 menit ini akan berimbas pada penurunan kualitas kinerja di PT Terminal 
Petikemas Surabaya, sehingga upaya untuk meminimalisasi TRT penting 
dilakukan guna mencegah beberapa resiko kerugian yang muncul di masa 
mendatang.  
4.2.2. Faktor Penyebab dari TRT yang Melebihi Standar Waktu Penetapan di PT 
Terminal Petikemas Surabaya  
Dari hasil observasi dan wawancara dengan beberapa staff bagian 
operasional di PT Terminal Petikemas Surabaya selama periode 
pengamatan, bahwa terdapat beberapa penyebab dari TRT yang melebihi 
standar waktu penetapan sebagai berikut :  
1. Faktor kepadatan di lapangan penumpukan  
  Dari hasil observasi dan wawancara dengan bagian operasional di 
lapangan penumpukan, bahwa kepadatan akan mengakibatkan terjadinya 
clash antara kegaitan receiving dengan kegiatan muat dan clash antara 
kegiatan delivery dengan kegiatan bongkar. Clash yang terjadi di 
lapangan penumpukan selama periode pengamatan seperti kegiatan 
receiving yang dilayani dalam satu blok, namun pada blok tersebut 





(loading) oleh ITV (truk internal). Kondisi seperti ini menyebabkan truk 
eksternal (truk pemilik petikemas) yang akan melakukan kegiatan 
receiving (pengambilan petikemas) harus menunggu RTG yang sedang 
melayani kegiatan pengambilan kontainer yang akan dimuat ke atas 
kapal (loading), sehingga clash antar kegiatan ini akan menyebabkan 
waktu perputaran truk eksternal yang dihitung secara otomatis di sistem 
menjadi semakin lama.  
2. Faktor alat  
Alat merupakan salah satu faktor yang penting dalam 
memaksimalkan kinerja operasional di lapangan penumpukan. Dari hasil 
observasi dan wawancara dengan beberapa staff bagian operasional di 
PT Terminal Petikemas Surabaya bahwa, masih ditemukan hal-hal yang 
berkaitan dengan alat, seperti:  
a. Pelayanan RTG 
RTG dalam melayani kegiatan penumpukan/ pengambilan 
kontainer dilakukan secara urut dari slot kecil ke slot besar atau dari 
slot besar ke slot kecil. Dimana truk eksternal A yang datang lebih 
awal ke lapangan penumpukan dengan keterangan di job slip 
(keterangan lokasi kontainer), kontainer berada di slot 50 (slot besar) 
dan truk eksternal B yang baru datang ke lapangan penumpukan 
dengan keterangan di job slip bahwa kontainer berada di slot 7 (slot 
kecil), sedangkan RTG masih melayani truk di slot 6 (slot kecil). 
Maka yang lebih dahulu dilayani adalah truk eksternal yang berada di 
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slot 7 (slot kecil). Kondisi seperti ini akan memperlambat waktu truk 
eksternal A yang datang lebih awal namun kontainernya berada di slot 
besar.   
b. Ketersediaan RTG  
Ketersediaan RTG di lapangan penumupukan yang seharusnya 
dalam satu blok terdapat satu RTG di slot besar dan satu RTG di slot 
kecil, namun di beberapa blok masih terdapat satu RTG dalam 
melayani kegaiatan receiving dan kegiatan delivery. Kondisi seperti 
ini disebabkan karena RTG yang sedang mengalami trouble dan RTG 
yang melakukan perpindahan antar blok dalam melayani kegiatan 
muat maupun bongkar. Perpindahan ini akan memakan waktu TRT 
menjadi lama. Berikut ini spesifikasi waktu perpindahan RTG di PT 
Terminal Petikemas Surabaya:  
Tabel 4.4. Spesifikasi Fels Cranes RTG di TPS 
No.  Spesification Remarks 
1. Drive system :  
a. Main hoist drive speed loaded 




2. Trolley drive speed  52 m/ min  
3. Gantry drive speed  
a. Speed unloaded 
25 m/min 
134 m/min   
      Sumber : Data primer TPS, 2019  
 
3. Faktor Sumber Daya Manusia (SDM) 
         Sumber daya manusia merupakan salah satu faktor yang penting 
dalam memaksimalkan kinerja di lapangan penumpukan. Dari hasil 
observasi dan wawancara dengan staff  bagian operasional PT Terminal 
Petikemas Surabaya, bahwa masih ditemukan hal-hal yang berkaitan 





a. Operator RTG  
1) Sistem kerja operator yang tidak sesuai dengan jam kerja yang 
telah tertera pada SOP (Satandar Operasional Kerja). Selama 
periode pengamatan yang penulis lakukan, masih ditemukan 
operator pada shift II yang tidak tepat waktu dalam melakukan 
pergantian shift/ hot shift change. Kondisi seperti ini akan 
memakan waktu dalam melakukan pelayanan penumpukan/ 
pengambilan kontainer di lapangan peumpukan. Berikut daftar 
jadwal shift kerja sesuai dengan SOP TPS : 
       Tabel  4.6. Shift Kerja PT Terminal Petikemas Surabaya  
No. Shift Jam 
1.  Shift I 00.00 – 07.59 
2.  Shift II 08.00- 15.59 
3.  Shift III 16.00-23.59 
Sumber: Data primer TPS, 2019 
 
2) Keterampilan operator dalam mengendalikan RTG saat 
melakukan proses pemindahan dan pengambilan kontainer 
menurut jenisnya. Pada kontainer jenis dry, operator RTG harus 
jeli dalam mengarahkan spredeer (bagian dari RTG untuk 
mengangkat kontainer) dalam menyesuaikan posisi twistlock 
pada saat penempatan di chassis truk. Pada kontainer dengan 
jenis OVD (Over Dimention), operator RTG harus memakai alat 
bantu OVD untuk mengangkatnya. Semakin lama proses 
penempatan kontainer pada chassis truk maupuan di yard, maka 
akan semakin lama waktu perputaran truk yang dihitung selama 
di yard.  
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        Tabel 4.7 Tingkat Keterampilan Operator RTG 
No.  Keterangan         Tingkat Keterampilan  
1. Tinggi  >18 box/jam 
2. Menengah  18 box/ jam 
3. Rendah  <18 box /jam 
  Sumber : Data primer TPS, 2019 
 
b. Yard Planner  
Inovasi Yard Planner dalam melakukan proses plan penumpukan 
kontainer di yard. Inovasi plan yang kurang efektif akan 
menyebabkan terjadi pengambilan kontainer paling bawah dengan 
memindahakan kontainer yang menindihinya atau memindahkan 
petikemas dari satu tumpukan ke tumpukan lainya (shifting). Kondisi 
seperti ini akan memperlambat proses pemindahan atau pengambilan 
kontainer di lapangan penumpukan. 
c. Operator Gate  
Operator gate yang kurang teliti dalam menghentikan waktu TRT 
di sistem bagi truk ekternal yang terkena stop di gate. Stop di gate 
terjadi karena truk eksternal yang kontainernya mengalami kerusakan 
dan terkena stop dari petugas Bea Cukai karena dokumen yang kurang 
valid. Keteledoran petugas gate ini akan membuat waktu TRT yang 
terinput di sistem menjadi semakin lama.  
4. Faktor alam  
Dari hasil wawancara yang penulis lakukan selama periode 
pengamatan, bahwa faktor alam menjadi salah satu penyebab dari TRT 
yang melebihi standar waktu penetapan. Keadaan alam yang kurang 





dalam melakukan pelayanan penumpukan/ pengambilan kontainer di 
lapangan penumpukan.  
4.2.3. Dampak Negatif dari Truk yang Melebihi Standar Waktu Penetapan di PT 
Terminal Petikemas Surabaya 
Dari hasil wawancara dengan beberapa staff di operasional TPS, TRT 
yang melebihi standar waktu penetapan akan berdampak pada:  
1. Terganggunya aktivitas bongkar dan muat 
PT Terminal Petikemas Surabaya  pada setiap kegiatan operasional 
memiliki KPI (Key Performance Indicator) yaitu standar penetapan dalam 
melakukan kegiatan operasional agar kinerja operasional dapat tercapai 
dengan optimal, seperti penetapan standar waktu pelayanan TRT dengan 
waktu 30 menit bagi truk eksternal. Penetapan KPI ini juga berlaku pada 
aktivitas bongkar muat kapal yaitu 28 box/jam. 
Kepadatan di lapangan penumpukan, diimbangi dengan lamanya 
waktu perputaran truk eksternal dalam melakukan kegiatan receiving dan 
delivery di CY akan menyebabkan terjadinya clash yard. Dimana ITV 
(truk internal) yang melakukan bongkaran dan muatan akan terganggu 
dengan adanya truk eksternal yang memakan waktu lama dalam 
melakukan kegiatan receiving dan delivery di CY. Sehingga proses 
bongkar dan muat akan tersendat karena adanya waiting ITV untuk 
mengantri pelayanan baik melakukan pengambilan kontainer di CY untuk 
proses muatan maupun penumpukan dari proses bongkaran ke CY. 
Kondisi seperti ini akan berdampak pada tersendatnya pelayanan kapal 
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dalam melakukan bongkaran dan muatan, sehingga standar penetapan 28 
box/jam bagi kegiatan bongkaran dan muatan tidak tercapai.  
2. Kerugian internal perusahaan  
Clash di lapangan penumpukan antara kegiatan delivery dengan 
bongkaran dan kegiatan muatan dengan receiving akan menyebabkan 
adanya waiting ITV. ITV akan mengantri di lapangan penumpukan dalam 
menunggu pelayanan oleh RTG, baik melakukan pengambilan kontainer 
di CY untuk proses muatan maupun penumpukan dari proses bongkaran 
ke CY. Kondisi seperti ini akan menyebabkan kerugian bagi perusahaan 
dalam meminimalkan biaya penggunaan bahan bakar solar pada ITV.  
3. Loyalitas pelanggan menurun  
TRT yang melebihi standar waktu penetapan akan berdampak pada 
penurunan loyalitas pelanggan. Pelanggan yang ada di PT Terminal 
Petikemas Surabaya, antara lain :  
a. Pihak pelayaran (Shipping Line) 
Waktu perputaran truk eksternal yang lama akan menyebabkan 
terjadinya clash antara kegiatan delivery dengan kegiatan bongkar dan 
kegiatan receiving dengan kegiatan muat, sehingga akan menganggu 
kecepatan proses pelayanan kapal yang sudah ditetapkan yaitu 28 
box/jam. Kondisi seperti ini, akan memunculkan resiko tidak puasnya 
pihak pelayaran pada pelayanaan yang diberikan oleh  PT Terminal 
Petikemas Surabaya. 





Sebagai freight forwarder dan EMKL akan lebih 
mempertimbangkan waktu dalam proses bisnisnya. Pihak ini lebih 
menekankan pada target kecepatan pelayanan agar efesien dalam 
penggunaan truk.  
TRT yang melebihi standar waktu penetapan akan merugikan 
pihak freight forwarder dan EMKL dalam meminimalkan biaya supir, 
biaya penyewaan truk pada trucking, biaya bahan bakar dan akan 
memakan waktu yang seharusnya satu truk dapat melakukan kegiatan 
receiving dua kali, namun truk hanya dapat melakukan kegiatan 
receiving satu kali.  Kondisi seperti ini akan menyebabkan tidak 
puasnya freight forwarder dan EMKL terhadap pelayanan yang 






Dari pembahasan sebelumnya terkait dengan analisis penetapan 
standar waktu pelayanan TRT (Truck Round Time) di PT Terminal Petikems 
Surabaya, maka penulis dapat mengambil kesimpulan sebagai berikut: 
5.1.1. Kinerja TRT pada tahun 2016 sampai 2018 di PT Terminal Petikemas 
Surabaya kurang baik, karena TRT <30 menit pada tahun 2016 sampai 
2018 memiliki prosentase jumlah truk tidak melebihi angka 50 %.  
5.1.2. Penyebab dari TRT yang melebihi standar waktu penetapan di PT 
Terminal Petikemas Surabaya yang pertama faktor kepadatan di lapangan 
penumpukan. Kedua faktor alat pada pelayanan dan ketersediaan RTG. 
Ketiga faktor sumber daya manusia yaitu sistem waktu kerja operator RTG 
yang tidak sesuai dengan SOP, keterampilan operator dalam 
mengendalikan RTG, inovasi Yard Planner, Operator gate dan yang 
terakhir adalah faktor alam. 
5.1.3. Dampak negatif dari TRT yang melebihi standar waktu penetapan di PT 
Terminal Petikemas Surabaya yaitu terganggunya aktivitas bongkar muat, 






5.2.  Saran 
Dengan adanya permasalahan tentang TRT (Truck Round Time), maka 
terdapat  beberapa saran yang dapat digunakan: 
5.2.1. Kinerja TRT di PT Terminal Petikemas Surabaya akan baik apabila seluruh 
elemen pada lapangan itu sendiri dapat terorganisasi dengan baik sesuai 
dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang berlaku di PT Terminal 
Petikemas Surabaya. Diperlukan koordinasi yang baik antara pihak 
manajemen operasional terhadap bagian operasional yang berada di 
lapangan, supaya metode yang dijalankan oleh perusahaan dapat berjalan 
dengan baik dan tanpa ada masalah. 
5.2.2   Pihak operasional di yard harus melakukan berbagai macam upaya serta 
improvisasi baik dari SDM, sistem serta peralatan yang digunakan guna 
menunjang kegiatan operasional di lapangan penumpukan. Cara ini 
dilakukan untuk dapat mengatasi kendala-kendala atau hambatan supaya 
dapat meminimalisasi kesalahan pada saat proses operasional di lapangan 
tersebut. Selain itu dari pihak pekerja perlu mengadakan pelatihan-
pelatihan kembali baik dari petugas yang sudah lama bekerja ataupun 
petugas yang baru. Hal ini bertujuan agar pengalaman yang didapatkan 
antara petugas lama dan baru yaitu sama, sehingga dapat menciptakan 
harmonisasi ketika proses operasional berjalan. 
5.2.3.  Dalam rangka memberikan kepuasan kepada pelanggan hendaknya pihak 
operasional lapangan penumpukan khususya Yard planner melakukan 
berbagai inovasi plan yang dapat meminimalisasi penggunaan waktu 
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kegiatan di lapangan penumpukan, salah satunya dengan memperpendek 
slot supaya pergerakan RTG tidak terlalu panjang perpindahannya, 
sehingga truk yang dilayani mulai dari slot kecil ke slot ujung akan 
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      RECAP TRT – INTERNATIONAL 
Date TOTAL TRUCK 
  < 30 Min 30 - 60 Min 61 - 120 Min > 120 Min 
Jan-16 X X X X 
Feb-16 31795 20720 12733 4769 
Mar-16 34735 21539 13078 4782 
Apr-16 X X X X 
Mei-16 33491 20765 12731 5469 
Jun-16 38463 23355 13846 5400 
Jul-16 27202 14160 7201 1910 
Agust-16 X X X X 
Sep-16 X X X X 
Nop-16 X X X X 
Des-16 X X X X 
Jan-17 35575 19158 10827 4284 
Feb-17 36207 16334 7522 2764 
Mar-17 39255 21131 11623 4357 
Apr-17 X X X X 
Mei-17 X X X X 
Jun-17 26158 17227 10571 4642 
Jul-17 36913 19699 10652 2968 
Agust-17 41837 21283 10421 2942 
Sep-17 37849 20384 10688 2916 
Nop-17 X X X X 
Des-17 X               X X X 
Jan-18 38287 18936 8663 2554 
Feb-18 30415 18607 10255 3017 
Mar-18 35036 19724 10884 3110 
Apr-18 28964 20788 15731 7517 
Mei-18 X X X X 
Jun-18 X X X X 
Agust-18 X X X X 
Sep-18 X X X X 
Okt-18 X X X X 
Nop-18 X X X X 
Des-18 X X X X 






3. Proses Pemindahan Petikemas di Yard 
 
4. RTG Trouble 
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5. Pengunci Twislock Truk Eksternal 
 






7. Layout Container Yard PT Terminal Petikemas Surabaya 
 










   
 
10. Transkrip Wawancara 
TRANSKRIP WAWANCARA 
① OPEN STACK
Shipping Line mengajukan 
permohonan Open Stack ke TPS 
dengan menyebutkan Voyage, 
ETA/ETB/ETD, Jam Open 
Stack/Closing Time, Jumlah dan 
Size 
② YARD PLANNING 
Planner memastikan kapal yang 
akan sandar sudah terdata pada 
sistem dan membuat preefer area 
(dedicated block) untu petikemas 
yang akan masuk 
③ CREATING JOB ORDER 
Pengguna jasa membuat Job 
Order Receiving (STY) melalui 
aplikasi Clique 247 TPS  
④ GATE PROCESS
Operator Gate memeriksa ID 
Driver dan fisik kontainer, 
melakukan proses timbang, 
tapping ECEIR dan mencetak Job 
Slip   
⑤ STACKING PROCESS
Supir truk menuju lokasi yang 
ditunjukkan Job Slip , RTG 
Operator mengeksekusi 
petikrmas sesuai dengan job 
yang muncul pada VMT RTG
⑥ LOAD PLAN & LOADING
Membuat Bay-plan sesuai 
dengan Stripping Instruction. 
Stowage Plan menentukan SQL 
⑦ LOADING
Melakukan pemuatan sesuai 
dengan bayplan muat 
⑦ BILLING TRANSACTION
TPS menerbitkan invoice, bank 
transfer dana yang di hold ke 
TPS dan menerbitkan nota 
rampung 
① SHIPPING LINE
Shipping Line mengirimkan EDI 
BAPLIE dan Inward Manifest ke
TPS
② YARD PLANNING
Planner meng-upload EDI BAPLIE 
dan mencocokkan hasilnya pada 
data sistem, membuat rencana 
bongkar yang di distribusikan ke 





bongkar (QCC, Head Truck, RTG),  
proses bongkar diawasi oleh 
Tower 




bongkar (QCC, Head Truck,RTG), 
proses kegiatan bongkar di awasi 
dan di kendalikan oleh Tower
⑤ CREATING JOB ORDER 
Pengguna jasa membuat Job 
Order Delivery (DTY) melalui 
aplikasi Clique 247
⑥ GATE PROCESS
Operator Gate memeriksa ID 
Driver, supir menempelkan 
ECEIR  akan tercetak job slip 
dan mendaapatkan BAT 
number
⑦ STACKING PROCESS
Supir truk menyerahkan SPPB 
kepada Bea Cukai, Operator 
Gate memeriksa ID driver dan 
meminta BAT Number dari 
supir truk
⑦ BILLING TRANSACTION
TPS menerbitkan invoice, bank 
transfer dana yang di hold ke 
TPS dan menerbitkan nota 
rampung 
PROSEDUR EKSPOR  





Tanggal Wawancara : Selama Periode Pengamatan (14 Januari-14 Maret 2019) 
Tempat                     :  PT Terminal Petikemas Surabaya 
Narasumber              : Staff Bagian Operasional  
Hasil Wawancara  
1. Bagaimana proses stack/unstack kontainer receiving dan delivery di CY? 
Jawab : Proses stack/unstack dilakukan mulai dari slot kecil ke slot besar.  
2. Kapan di lapangan penumpukan mengalami kepadatan arus petikemas? 
Jawab : Saat akhir bulan dan menjelang hari besar lainya 
3. Masalah apa saja yang biasa terjadi di gate in impor maupun ekspor? 
Jawab : Sistem gate trouble, antrian truk eksternal yang terkena stop gate karena 
bermasalah. 
4. Masalah apa saja yang terjadi di lapangan penumpukan? 
Jawab : Clash antar kegiatan receiving dengan muat, delivery dengan bongkar serta RTG 
trouble. 
5. Apa yang dinamakan TRT ?  
Jawab : TRT merupakan standar waktu pelayanan untuk menghitung kinerja pelayanan.  
6. Apa pentingnya penetapan TRT ? 
Jawab : TRT ditetapkan agar kinerja di operasional lapangan TPS mempunyai target 
untuk tetap optimal dalam memberikan pelyanan yang terbaik kepada pengguna 
jasa.  
7. Apa penyebab dar TRT yang melebihi standar waktu penetapan? 
Jawab: 1) Faktor kepadatan di lapangan penumpukan, (2) Faktor alat pada pelayanan dan 
ketersediaan RTG, (3) Faktor sumber daya manusia yaitu operator RTG 
(sistem waktu kerja yang tidak sesuai dengan SOP dan keterampilan operator 
dalam mengendalikan RTG), inovasi yard planner, dan operator gate, (4) 
Faktor alam. 
8. Berapa shift kerja yang sesuai SOP di PT Terminal Petikemas Surabaya?  
Jawab :Shift 1 : 00.00-07.59, shift 2 : 08.00-15.59, shift 3 16.00-23.59 
9. Bagaimana tingat keterampilan operator RTG dalam melakukan pelayanan? 
Jawab : Tinggi >18 box/jam, menengah 18 box/jam, rendah <18 box/jam 
10. Apa dampak dari TRT yang melebihi standar waktu penetapan ? 
Jawab: (1) Terganggunya aktivitas bongkar muat, (2) Kerugian internal perusahaan, (3) 
loyalitas pelanggan (pihak pelayaran, pihak freight forwader dan EMKL).  
